







1.1 Latar Belakang 
Pariwisata merupakan salah satu sektor yang tengah digalakkan 
pemerintah dalam pengembangannya. Pariwisata juga merupakan industri 
yang dapat dijadikan sebagai kontributor utama bagi perekonomian negara. 
Salah satu sektor industri pariwisata yang memiliki pangsa pasar besar yaitu 
industri makanan dan minuman menurut Yahya (2017). Saat ini kuliner 
menjadi sebuah gerakan bisnis untuk mengembangkan potensi dalam 
kemajuan di sektor perekonomian masyarakat Indonesia. Bisnis kuliner 
sangat banyak diminati oleh masyarakat, karena selain menghasilkan 
keuntungan yang tinggi, makanan juga merupakan kebutuhan pokok bagi 
setiap orang sehingga setiap orang akan membutuhkan makanan dimanapun 
dan kapanpun sebagai sumber pokok kehidupan. 
Kuliner yang terdapat di Indonesia sangat beranekaragam. Setiap 
daerah di Indonesia memiliki ciri khas makanan tersendiri. Di tengah 
gempuran berbagai macam kuliner dari berbagai negara serta berkembangnya 
peredaran kuliner modern, keberadaan makanan atau kuliner khas tradisional 
suatu daerah semakin penting untuk dipertahankan. Kuliner memiliki magnet 
kuat yang dapat menarik wisatawan untuk berkunjung yaitu keragaman 
aktivitas kuliner, makanan khas, lokasi yang nyaman dan bersih, desain 
ruangan (venue) yang unik dan menarik, pelayanan yang baik, pasar yang 
kompetitif, harga dan proporsi nilai, peluang bersosialisasi, interaksi budaya 
dengan kuliner, suasana kekeluargaan, lingkungan yang menarik, produk 
tradisional, nasional dan internasional. Wisata kuliner sama seperti wisata 
lainnya yang memiliki daya tarik tersendiri untuk dikunjungi. 
Kuliner asli daerah merupakan salah satu identitas yang mencerminkan 
ciri khas daerah tersebut, salah satunya di kota Palembang Provinsi Sumatra 





berbagai daerahnya. Berikut ini beberapa contoh makanan khas dari 
Palembang. 
Tabel 1.1  
Daftar Makanan Khas Palembang 
No.  Nama Makanan No.  Nama Makanan 
1 Pempek  6. Mie Celor 
2 Kemplang  7. Pindang Patin 
3 Model 8. Pindang Tulang 
4 Tekwan  9. Es Kacang Merah 
5 Laksan  10. Burgo  
Sumber : website food.detik.com 
 
Dari data diatas dapat kita ketahui bahwa salah satu makanan khas dari 
Palembang adalah pempek. Pempek merupakan makanan yang terbuat dari 
olahan daging ikan yang digiling halus yang dicampur dengan tepung kanji 
serta beberapa komposisi lain seperti telur, bawang putih yang dihaluskan, 
penyedap rasa dan garam. Menurut sejarah, pempek sudah ada di Palembang 
sejak masuknya perantau Tionghoa ke Palembang, yaitu sekitar abad ke-16. 
Nama pempek/empek-empek diyakini berasal dari sebutan apek, yaitu 
sebutan khas untuk paman atau lelaki tua Tionghoa. Oleh karena penjualnya 
dipanggil dengan sebutan “pek atau apek” maka makanan tersebut akhirnya 
dikenal sebagai pempek/empek. Sekarang pempek sudah dikenal oleh seluruh 
rakyat Indonesia dan sudah banyak toko yang menjual pempek di seluruh 
wilayah di Indonesia. Di Palembang, pempek bisa sangat mudah ditemukan 
di setiap sudut kota. Ada yang menjual di restoran, ada yang dipinggir jalan, 
ada yang menggunakan sepeda dan juga ada yang dipikul. Harga pempek 
yang dijual bervariasi mulai dari yang murah sampai yang paling mahal ada 
di Palembang. Salah satu tempat yang menjual berbagai aneka pempek 





Sentral 26 Ilir Palembang merupakan sebuah tempat perkumpulan toko 
penjual pempek. Daerah ini sepanjang jalannya terdapat toko-toko yang 
menjual pempek. Selain terkenal karena tempat ini merupakan perkumpulan 
toko pempek, tempat ini juga terkenal dengan harga pempeknya yang murah. 
Di Sentral 26 Ilir ini, pempek rata-rata di bandrol dengan harga Rp 1.000 
untuk pempek kecil, dan Rp 8.000 hingga Rp 10.000 untuk pempek lenjer dan 
kapal selam. Beragam jenis pempek dijual disini, mulai dari pempek kecil 
seperti telor, lenjer, adaan, pistel, krispi, kriting, panggang, tahu dan juga 
pempek besar seperti pempek kapal selam dan pempek lenjer. Tidak hanya 
menyediakan pempek, tempat ini juga menyediakan makanan lain yang 
berasal dari olahan ikan giling, seperti lenggang, model dan tekwan. Terdapat 
juga minuman khas Palembang yaitu es kacang.  
Konsumen biasanya datang ke Sentral Pempek 26 Ilir untuk membeli 
pempek, baik ingin makan secara langsung maupun untuk dibawa pulang 
kerumah. Konsumen yang datang tidak hanya dari dalam kota Palembang 
tetapi juga dari luar Palembang. Tidak sedikit konsumen dari luar kota 
Palembang yang membawa pempek ke asal daerahnya masing-masing untuk 
dijadikan sebagai oleh-oleh. Maka dari itu sangat diperlukan kualitas pempek 
yang baik dan bisa tahan lama untuk dibawa dalam perjalanan jauh. 
Sentral Pempek 26 Ilir berkembang sangat pesat, hal ini dapat membuat 
banyaknya persaingan antar penjual pempek, dari dampak yang di timbulkan, 
tentunya setiap toko harus menonjolkan toko dan produk pempeknya, baik 
dari segi pelayanan maupun makanan yang ditawarkan sehingga setiap 













Data Identitas Toko Pempek di Sentral Pempek 26 Ilir Palembang 
No. Nama Toko Makanan Yang Dijual Jam Buka-
Tutup 
1 Pempek Lala Aneka Pempek, Martabak, 
Srikaya, Otak-otak, 
Lenggang, Model, Tekwan, 
Aneka Kerupuk, Aneka 
Minuman 
09.00 – 22.00 
2 Pempek Edy Aneka Pempek, Srikaya, 
Otak-otak, Lenggang, 
Model, Tekwan, Aneka 
Kerupuk 
09.00 – 24.00 
3 Pempek Rayhan Aneka Pempek, Otak-otak, 
Lenggang, Model, Tekwan, 
Aneka Kerupuk 
09.00 – 22.00 
4 Pempek Dayat Aneka Pempek, Model, 
Tekwan, Otak-otak, 
Lenggang, Aneka Minuman 
09.00 – 22.00 
5 Pempek Cek Ida Aneka Pempek, Otak-otak, 
Tekwan, Model, Lenggang 
09.00 – 22.00 
6 Pempek Cek 
Linda 
Aneka Pempek, Otak-otak,  
Model, Tekwan, Lenggang, 
Aneka Minuman 
09.00 – 22.00 
7 Pempek Cek Ima Aneka Pempek, Otak-otak, 
Srikaya, Tekwan, Model, 
Kerupuk, Lenggang, Aneka 
MInuman 
09.00 – 22.00 
8 Pempek Ria Aneka Pempek, Otak-otak, 
Srikaya, Tekwan, Model, 
Kerupuk, Lenggang, Aneka 
Minuman 
09.00 – 22.00 
9 Pempek Nyayu Aneka Pempek, Otak-otak, 
Srikaya, Tekwan, Model, 
Kerupuk, Laksan, 
Lenggang, Aneka Minuman 
09.00 – 22.00 
10 Pempek Mang 
Cik Alak 
Aneka Pempek, Otak-otak, 
Srikaya, Tekwan, Model, 
Kerupuk, Laksan, 
Lenggang, Aneka Minuman, 
Kerupuk 
09.00 – 22.00 






Dari tabel diatas toko-toko tersebut merupakan toko-toko besar yang 
berada di Sentral Pempek 26 Ilir. Aneka makanan yang dijual hampir sama 
dari tiap-tiap toko. Salah satu toko yang besar di Sentral ini yaitu Pempek 
Lala. Pempek Lala berada di deretan ketiga sebelah kanan dari gerbang masuk 
Sentral Pempek 26 Ilir ini. Toko pempek lala merupakan toko yang paling 
banyak dikunjungi, penilaian tokonya sebesar 4,5* dari 5* berdasarkan ulasan 
di google terbukti dengan gambar 1.1 dibawah ini dan juga berdasarkan 
observasi penulis toko Pempek Lala mempunyai toko yang terbesar dan 
paling bagus dari pada toko Pempek lain yang ada di Sentral Pempek 26 Ilir 
Palembang (foto tempat dilampirkan). 
 
Gambar 1.1 Bukti Ulasan Toko Pempek Lala 
Sumber : www.google.com 
 
Pempek Lala juga menyediakan paket pempek mulai dari Rp. 50.000 
sampai Rp. 300.000 yang berisikan pempek kecil campur, pempek kapal 
selam dan pempek lenjer besar. Konsumen yang membeli paket biasanya 





pempek disini hanya sampai 24 jam jika berada di suhu ruangan. Tetapi 
pempek ini dapat bertahan selama seminggu jika disimpan di dalam lemari 
pendingin. Maka dari itu, konsumen yang membeli pempek disini untuk 
dijadikan oleh-oleh sebaikknya mempertimbangkan jarak tempuh perjalanan. 
Keberhasilan sentral pempek atau toko pempek sangat bergantung pada 
kepuasan konsumen. Pada umumnya pemilik toko selalu melakukan cara-
cara yang terbaik untuk memuaskan konsumen. Dengan demikian pebisnis 
dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan cara memaksimalkan 
pengalaman konsumen yang menyenangkan dan meminimalkan bahkan 
meniadakan pengalaman yang tidak menyenangkan bagi konsumen. Salah 
satunya dengan meningkatkan mutu pelayanan atau kualitas pelayanan. 
Kualitas pelayanan yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan atau 
meningkatkan kepuasan konsumen menurut Tjiptono (2004:78). Begitu juga 
menurut Kolter (2005:48) beranggapan bahwa terdapat hubungan yang erat 
antara produksi dan pelayanan, kepuasan konsumen dan profitabilitas 
perusahaan. Semakin tingginya tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 
maka tingkat kepuasan konsumen semakin tinggi pula. 
Menurut penelitian Krisdianti dan Sunarti (2019), dalam penelitiannya 
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 
restoran Pizza Hut Malang Town Square menyatakan bahwa hasil penelitian 
menunjukkan variabel-variabel dari kualitas pelayanan sama-sama memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dan yang paling 
memiliki pengaruh yang paling kuat adalah variabel empati. 
Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang harus diberikan dan 
diupayakan oleh penyedia jasa dengan baik kepada konsumen. Konsumen 
dapat merasakan kualitas pelayanan dari penyedia jasa yaitu dengan 
berdasarkan perbandingan antara apa yang diharapkan konsumen dengan apa 
yang diberikan oleh penyedia jasa. Persepsi konsumen mengenai kualitas 
pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti 
fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tangkap (responsiveness), 





menyatakan kelima dimensi tersebut akan menimbulkan persepsi mengenai 
kualitas jasa atau pelayanan pada suatu bisnis. Sehingga sangat diperlukan 
untuk melakukan riset pasar secara berkelanjutan mengenai kepuasan 
konsumen. 
Selain kualitas pelayanan, yang dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen yaitu kualitas makanan. Menurut Johns dan Howard, 1998 (dalam 
jurnal Anindita Kurniasari, 2015:4) menyimpulkan layanan utama yang 
ditawarkan oleh restoran itu memenuhi kebutuhan dasar manusia. Karyawan 
yang memiliki pengetahuan dan sopan tidak dapat menggantikan kualitas 
makanan. Menurut Alli (2004) menyatakan segala ketentuan yang telah 
ditetapkan berhubungan dengan karakteristik kualitas makanan yang 
diperlukan untuk memuaskan keinginan dan harapan konsumen itu disebut 
dengan kualitas makanan. Kualitas produk pada bidang food and beverage 
memiliki 4 dimensi, yaitu kesegaran makanan, penyajian makanan, makanan 
yang dimasak dengan baik/cepat dan keanekaragaman makanan. 
Menurut Armin dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh 
Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah 
Makan Ayam KQ 5 Kota Mojokertoyang hasil penelitiannya yaitu Variabel 
kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara simultan dan 
persial terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan ayam KQ 5 di 
Mojokerto. Dalam penelitian lainnya yaitu dari Bahar dan Sjaharuddin (2015) 
yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang yang menghasilkan bahwa 
variabel kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen. Variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan 
konsumen yaitu daya tanggap. 
Dari kedua penelitian terdahulu, maka perbedaan dari penelitian penulis 
dengan penelitian terdahulu yaitu perbedaan objek yang diteliti, penulis 
mengambil 3 (tiga) variabel sedangkan penelitian terdahulu diatas mengambil 





sedangkan penelitian terdahulu menggunakan variabel kualitas produk. 
Perbedaan teori, dimensi dan indikator dari kualitas makanan dan kepuasan 
konsumen. Dimana penulis mengambil teori, dimensi dan indikator dari 
kualitas makanan yaitu kesegaran, penyajian makanan, kematangan makanan 
dan keanekagaraman makanan. 
Dalam bisnis kuliner, 4 dimensi dari kualitas makanan tersebut menjadi 
tolak ukur konsumen dalam mendapatkan kepuasan di tempat usaha bisnis 
kuliner. Apabila kualitas makanan yang diberikan bagus akan 
menguntungkan kedua belah pihak, bagi pihak bisnis kuliner akan 
mendapatkan citra yang baik dan keuntungan dalam bisnisnya, sedangkan 
bagi konsumen akan mendapatkan kepuasan yang diharapkan. Dengan 
demikian, salah satu cara terbaik untuk memaksimalkan keberhasilan dalam 
bisnis kuliner yaitu kualitas makanan (Namkung dan Jang, 2007, p.387). 
Dengan kualitas pelayanan dan kualitas makanan yang baik dapat 
memuaskan konsumen yang membeli di Toko Pempek Lala. Namun tidak 
menutup kemungkinan persaingan antar toko di Senral Pempek 26 Ilir 
Palembang semakin ketat. Maka dari itu dengan memaksimalkan kualitas 
pelayanan dan kualitas makanan maka akan menjadi daya jual atau daya saing 
toko Pempek Lala dari toko pempek sejenis di Sentral Pempek 26 Ilir 
Palembang. 
Jadi dengan banyaknya toko-toko yang menjual pempek di Sentral 26 
Ilir Palembang ini, membuat persaingan antar penjual pempek semakin ketat. 
Maka dari itu, setiap toko harus menonjolkan toko dan produk pempeknya, 
baik dari segi pelayanan maupun makanan yang ditawarkan sehingga setiap 
konsumen yang datang dapat merasakan kepuasan dari toko pempek tersebut. 
Oleh karena itu penulis tertarik untuk meneliti tentang bagaimana pengaruh 
kualitas pelayanan dan kualitas makanan yang disediakan oleh beberapa toko 
di Sentral 26 Ilir yang peneliti jadikan sampel untuk membuat skripsi dengan 
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Makanan Terhadap 






1.2 Rumusan Masalah 
Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada Toko Pempek Lala di Sentral 26 Ilir Palembang? 
2. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 
Toko Pempek Lala di Sentral 26 Ilir Palembang? 
3. Apakah kualitas pelayanan dan kualitas makanan berpengaruh secara 
bersamaan terhadap kepuasan konsumen pada toko Pempek Lala di Sentral 
Pempek 26 Ilir Palembang? 
 
1.3 Batasan Masalah 
Agar penulisan skripsi ini tidak menyimpang dari tujuan yang semula 
direncanakan, maka penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan 
yang ada yaitu, menggunakan 2 (dua) variabel independent yaitu kualitas 
pelayanan dan kualitas makanan serta 1 (satu) variabel dependent yaitu 
kualitas konsumen. Objek penelitian penulis mengambil satu toko pempek 
yang ada di Sentral 26 Ilir Palembang yaitu pada Toko Pempek Lala dan 
Subjek hanya pada konsumen yang datang pada Toko Pempek Lala di Sentral 
Pempek 26 Ilir Palembang. 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, dapat di 
identifikasi tujuan yang akan di capai dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen Pada Toko Pempek Lala di Sentral Pempek 26 Ilir Palembang.  
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan 
konsumen Pada Toko Pempek Lala di Sentral Pempek 26 Ilir Palembang. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas makanan 
secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen Pada Toko Pempek 






1.5 Manfaat Penelitian 
1.5.1 Manfaat Teoritis  
Bagi peneliti diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat sebagai 
cara mengamalkan ilmu pada waktu kuliah dengan melakukan 
penelitian dalam rangka menyelesaikan pendidikan. Penelitian ini 
diharapkan berguna sebagai bahan perbandingan bagi penelitian 
selanjutnya yang akan membahas mengenai topik serupa dan dapat 
menjadi bahan referensi bagi penelitian yang lain nantinya.  
1.5.2 Manfaat Praktis 
Manfaat bagi praktisi yaitu dapat mengetahui bisnis kuliner 
pempek pada Toko Pempek Lala di sentral 26 Ilir Palembang dapat 
menjadi bisnis yang memberikan kepuasan bagi konsumen dan menjadi 
objek wisata kuliner khas daerah. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan manfaat bagi semua pihak yang terkait yaitu dapat menjadi 
salah satu bahan acuan bagi pemerintah dalam meningkatkan bisnis 
kuliner sehingga konsumen dapat menikmati kuliner khas dari 
Palembang. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Sistemaika penulisan ini dimaksudkan untuk memberikan garis besar 
mengenai skripsi ini sehingga dapat menggambarkan hubungan antar bab 
dimana masing-masing bab terdiri dari beberapa sub-sub secara keseluruhan. 
Adapun sistematika penulisan laporan ini sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
1.2 Rumusan Masalah 
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan 
1.4 Tujuan Penelitian  
1.5 Manfaat Penelitian 






BAB II LANDASAN TEORI 
3.1 Teori Yang Berkaitan dengan Variabel Penelitian 
3.2 Kerangka Berpikir 
3.3 Hipotesa Penelitian 
BAB III METODE PENELITIAN 
3.1 Jenis Penelitian 
3.2 Lokasi Penelitian 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.4 Teknik Pengambilan Sampel 
3.5 Jenis dan Sumber Data 
3.6 Teknik Pengumpulan Data 
3.7 Teknik Analisis Data 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
4.2 Deskripsi Data 
4.3 Hasil Penelitian 
4.4 Pembahasan 
BAB V PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
5.2 Saran 
 
